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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Loyalitas pelanggan menjadi prioritas utama setiap perusahaan 
untuk membuat eksistensi perusahaan mampu bertahan dan berkelanjutan. 
Loyalitas pelanggan menjadi asset besar perusahaan, karena  pelanggan yang 
loyal akan melakukan pembelian ulang secara terus menerus dalam jangka 
waktu yang lama (Prasetyo dkk., 2017). Bila hal ini dapat bertahan, maka 
akan berimplikasi pada pertumbuhan finansial perusahan dan eksistensinya. 
Tjahyadi (2006) menyatakan, saat ini setiap perusahaan mengakui bahwa 
profitabilitas akan lebih cepat dicapai dengan mempertahankan pelanggan 
yang ada dan menjadikan mereka loyal. Pelanggan yang sudah loyal terhadap 
produk ataupun jasa  akan membuat perusahaan tidak lagi kesulitan untuk 
mendapatkan pelanggan baru, sehingga dapat mengurangi biaya pemasaran 
dan tercipta efisiensi serta efektifitas baik dalam sisi finansial maupun 
operasionalnya (Yuswo, 2010).  
Loyalitas pelanggan dapat mengurangi pengaruh dan serangan dari 
kompetitor perusahaan sejenis. Tidak hanya sekedar pengaruh dalam hal 
kualitas produk ataupun jasa, tetapi juga pengaruh dalam hal presepsi 
pelanggannya (Irnanda, 2016). Ketika pelanggan sudah loyal terhadap suatu 
produk ataupun jasa, akan menunjukkan adanya presepsi yang positif 
terhadap produk atau jasa. Hal ini akan berimplikasi terhadap  
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terciptanya keterlibatan pelanggan yang lebih tinggi kepada perusahaan (Ball 
et al., 2004) 
Menurut Nasution (2007), loyalitas pelanggan sebagai bentuk 
komitmen yang dilandasi oleh kepercayaan sebagai faktor utama. Pelanggan 
yang loyal terhadap produk ataupun jasa menunjukkan adanya kepercayaan 
secara rasional maupun emosional bahwa perusahaan akan bertindak sesuai 
dengan kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggannya (Laurent, 2016).  
Hubungan kepercayaan antara perusahaan dan pelanggan memiliki 
keterikatan yang kompleks. Menurut Alexander (2014) dalam hubungan 
interaksi bisnis, kepercayaan dijelaskan sebagai satu elemen dalam suatu 
hubungan keterikatan yang sehat, sebagai dasar bagi hubungan personal, 
sebagai syarat bagi kerjasama dan sebagai dasar bagi stabilitas institusi sosial 
dan juga alam pasar. Kepercayaan merupakan hal dasar yang perlu dibentuk 
oleh setiap perusahaan kepada konsumen untuk menjadi loyal (Aditiansyah, 
2016). Pelanggan yang percaya dengan merek sebuah perusahaan, akan 
menjadi pemicu pelanggan untuk melakukan pembelian secara terus menerus 
dalam jangka waktu yang lama (Wulan, 2014). 
Setiap perusahaan akan memprioritaskan kualitas layanannya, 
karena setiap perusahaan tidak sekedar menawarkan sebuah produk, 
melainkan juga menawarkan layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan. 
Saat ini, masyarakat semakin memahami bahwa pengharagaan diri dan 
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bagaimana kita memperlakukan orang lain adalah sebuah sikap penting yang 
harus dimiliki oleh setiap orang, terlebih hubungan perusahaan dengan 
pelanggannya  (Kartajaya, 2015). Karenanya perusahaan manapun tidak 
hanya bersaing dari segi kualitas produk, sekalipun pada perusaahaan 
manufaktur kualitas layanan menjadi poin yang sangat diutamakan untuk 
membuat pelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan. Perusahaan sangat 
dianjurkan untuk meningkatkan mutu kualitas layanan agar terciptanya 
sebuah loyalitas pelanggan (Erina, 2016).  
Di era millenials saat ini, transportasi online menjadi sebuah gaya 
hidup bagi masyarakat. Layanan transportasi online memberikan efektifitas 
dan efisiensi dari berbagai aspek baik dari segi waktu maupun biaya yang 
mampu menjadi solusi bagi masyarakat dengan mobilitas tinggi 
(kompas.com, 2015). Hal ini selaras dengan survey yang dilakukan oleh 
Yayayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) menunjukkan bahwa dari 
4.688 responden, 84,1% memilih layanan transportasi online 
(marketeers.com, 2017).  
Menurut penelitian yang dilakukan oleh comScore pada periode 
Agustus – Desember 2017 menunjukkan bahwa 3 platform transportasi online 
di Indonesia dikuasai oleh Go-jek, Grab dan disusul Uber (idntimes.com, 
2017). Survey E-commerceIQ menunjukkan bahwa 56% masyarakat 
Indonesia menggunakan Go-jek, 33% menggunakan Grab dan 8% 
menggunakan Uber (goodnewsfromindonesia.com, 2018). Go-jek tetap 
menjadi pemimpin pasar dalam industri transportasi online di Indonesia. 
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Sampai saat ini, Gojek diunduh lebih dari 40juta kali. Pengguna aktif Go-jek 
setiap minggunya kurang lebih 15juta pengguna dengan 100juta lebih 
transaksi yang dilakukan setiap bulannya. Data ini menunjukkan bahwa 
pembelian ulang konsumen Go-jek sebagai bentuk loyalitas yang dilakukan 
konsumen sangat tinggi. (kompas.com, 2017) 
Lu’luul (2017) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa keamanan 
dan kenyamanan transportasi berbasisonline merupakan hal yang paling 
diutamakan oleh pelanggan untuk membentuk kepercayaan merek terhadap 
perusahaan. Ancaman dan serangan yang dilakukan kepada pengemudi Go-
Jek akan membuat masyarakat sebagai pelanggan menjadi khawatir dalam 
menggunakannya. Pelanggan yang terbiasa menggunakan Go-jek dengan 
keamanan dan kenyaman jadi terganggu dengan adanya banyak fakta 
mengenai kondisi ini. Hal ini membuat kepercayaan masyarakat sebagai 
pelanggan terhadap Go-jek menjadi turun.  
Penelitian Prasetyo, dkk (2017) menunjukkan bahwa ancaman dan 
permasalahan yang mengiringi perjalanan Go-jek, seperti kasus bentrokan 
antara pengemudi Go-jek dengan ojek pangkalan, kasus kebocoran data 
pribadi pengguna layanan, kasus kecelakaan yang melibatkan pengemudi Go-
jek dan lain sebagainya akan menjadi pertimbangan masyarakat dalam 
menggunakan layanan jasa Go-jek. Sehingga bila Go-jek tidak bisa 
memberikan jaminan keamanan dan kenyaman serta  
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kualitas layanan yang sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan kecewa 
dan tidak menggunakan Go-jek lagi.  
Menurut beberapa penelitian dan sumber data yang ada, terdapat 
perbedaan hasil riset dengan penilitian yang dilakukan. Terdapat beberapa 
lembaga survey yang termuat dalam beberapa media menunjukkan 
penggunaan jasa Go-jek yang tinggi oleh masyarakat. Namun, disisi lain 
beberapa penelitian menunjukkan adanya ancaman Go-jek justru akan 
menurunkan kepercayaan pelanggan Go-jek untuk menggunakannya. 
Sehingga peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai hubungan 
kualitas layanan, kepercayaan merek dan loyalitas konsumen pada pelanggan 
Go-Jek. 
Variabel yang akan digunakan dalam penelitian ini meliputi kualitas 
layanan, kepercayaan merek dan loyalitas pelanggan Go-jek. Variabel ini 
dipilih karena di dalam beberapa penelitian, variabel-variabel tersebut 
memilki hubungan yang mempengaruhi. Oleh karenanya peneliti akan 
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan dengan Kepercayaan Merek sebagai Variabel 
Mediasi pada Pelanggan Go-jek”. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah 
dipaparkan, maka dapat disusun rumusan masalah sebagai berikut: 
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1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepercayaan merek 
pada pelanggan Go-jek? 
2. Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan Go-jek? 
3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
Go-jek? 
4. Apakah kepercayaan merek memediasi pengaruh kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan Go-jek. 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, 
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis: 
1. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan 
merek pada pelanggan Go-jek. 
2. Untuk menguji pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas 
pelanggan Go-jek  
3. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan Go-jek 
4. Untuk menguji peran kepercayaan merek sebagai variabel mediasi 
dalam pengaruh kualitas layanan terhaap loyalitas pelanggan Go-
jek. 
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D. Manfaat Penelitian 
1. Teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya wawasan, teori dan 
konsep ilmu ekonomi terkait dengan loyalitas pelanggan. Selanjutnya, 
diharapkan penelitian ini juga dapat dijadikan sebagai acuan untuk 
peneliti selanjutnya. 
2. Praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi 
kepada perusahaan PT. Go-jek Indonesia untuk mengambil kebijakan 
dan langkah strategis perusahaan mengenai loyalitas pelanggan. 
